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ปัจจยัทีÉ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการต่ออายุประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจของลูกคา้ 
บริษทั วิริยะประกนัภยั จํากดั 
 
อนุวตัร ท่อนทอง, พงศ ์หรดาล, ธวชัชยั รัตนธรรมมา 
สาขาวชิาเทคโนโลยีอุตสาหกรรม คณะครุศาสตร ์มหาวทิยาราชภฏัจนัทรเกษม 
39/1 ถ.รชัดาภิเษก แขวงจนัทรเกษม เขตจตุจกัร กรุงเทพฯ 10900 
บทคัดยอ่ 
 การวิจยัครั ÊงนีÊ  มีวตัถุประสงค์เพืÉ อศึกษาปัจจยัทีÉ มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการต่ออายุประกนัภยัรถยนต์ภาค
สมคัรใจของลกูคา้บริษทั วิริยะประกนัภยั จาํกดั และ เปรียบเทียบความสาํคัญของปัจจยัทีÉ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ต่ออายุประกนัภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจของลกูคา้บริษทั วิริยะประกนัภยั จาํกดั (สาขาวิภาวดี) กลุ่มตวัอย่างทีÉ ใชใ้นการศึกษา
วจิยัครั ÊงนีÊ ไดแ้ก่ ลกูคา้ทีÉ เขา้มาใชบ้ริการต่ออายุประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจทีÉ สาํนกังานสาขาวิภาวดี โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่าง 
จาํนวน 400 คน 
 เครืÉ องมือทีÉ ใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามเพืÉ อการวิจยั สถิติทีÉ ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถีÉ  ค่ารอ้ยละ 
ค่าเฉลีÉ ย ส่วนเบีÉ ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยการทดสอบค่า z (z-test) และค่า F (F-test) ค่าความแปรปรวน
แบบทิศทางเดียว (One way ANOVA)  
 ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใชร้ถเก๋งมากทีÉ สุด คิดเป็นรอ้ยละ 61.9 เลือกทําประกนัภยัภาคสมคัรใจ
ประเภท 1 คิดเป็นรอ้ยละ 51.9 และส่วนใหญ่ทาํประกนัภยัต่อเนืÉ องกบับริษทัเป็นระยะเวลา 2 – 3 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 38.3 
ดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทุกปัจจยัมีความสาํคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการต่ออายุประกนัภยัรถยนต์ภาค
สมัครใจ มีค่าเฉลีÉ ยอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงลําดบัดงันีÊ  ปัจจยัดา้นบุคลากรทีÉ ใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้น
ราคา ปัจจยัดา้นผลิตภัณฑ์และบริการ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นสถานทีÉ
ใหบ้ริการและชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ตามลาํดบั ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
คาํสาํคญั: ปัจจยัทีÉ มีผลต่อการตดัสินใจ, ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจ 
 
Abstract 
 The objectives of this study were to: study of factor affecting to customer’s decision to continue car 
insurance and compare the factor is affecting to customer’s decision to continue car insurance of the Viriyah Insurance 
Company (Viphavadee branch). The sample of this study was 400 customers who using continue car insuranc. 
 The questionnaires were used and statistic used to analyzed the data were frequency, percentage, mean and 
standard deviation. z-test, F-test. 
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 The results of this study found that the majority use car (X = 61.9), the most of respondents choose the 
first party insurance (type 1) (X = 51.9) and most continue wing car insurance with company 2 – 3 year (X = 
38.3). Regarding the factors affecting the decision to continue car insurance, most respondents ranked Service 
Marketing factors at a high level, there were in the following People, order-Process, Price, Product & Services, 
Promotion & Physical Evidence & Presentation and Place that accordingly agree which the hypothesis. 









รถยนต์กก่็อให้เกิดอุบัติเหตุ ความเสียหายแก่ชีวิต ร่างกาย 
และทรัพย์สินของมนุษย์เป็นอย่างมากเช่นเดียวกัน โดยจะ
เหน็ได้จากสถิติคนไทยประสบอุบัติภัย ซึÉ งรวบรวมโดยสาํนัก
คณะกรรมการป้องกนัอุบัติเหตุแห่งชาติพบว่าโดยเฉลีÉ ยทุก 1 
ชัÉวโมง ในประเทศไทยจะมีผู้เสยีชีวิต 2 คน บาดเจบ็สาหัส 6 
คน และบาดเจบ็ต้องเข้ารักษาทีÉ โรงพยาบาลประมาณ 100 
คนเศษ นอกจากนีÊ ยังสญูเสียทรัพย์สินปีละกว่า 1,000 ล้าน
บาท โดยจาํนวนตัวเลขนีÊ เป็นอุบัติภัยจราจรทางถนนถึงร้อย
ละ 99.8 มนุษย์จึงพยายามทีÉ จะหาทางป้องกันอุบัติเหตุหรือ
พยายามทีÉ จะลดอุบัติเหตุอันเกดิจากการใช้รถยนต์ทุกวิถีทาง 
แต่การทีÉ จะป้องกันมิให้เกิดอุบัติเหตุขึÊ นเลยนัÊนย่อมเป็นเหตุ
สุดวิสัยทีÉ จะทาํเช่นนัÊนได้ วิธีการทีÉ จะลดหรือบรรเทาความ
เสียหายและช่วยป้องกันทรัพย์สินอันเกิดจากการเสีÉ ยงภัย
ของรถยนต์ทีÉ ดีทีÉ สุดคือ “การประกันภัย” ซึÉ งปัจจุบันได้เข้า
มามบีทบาทสาํคัญในการอาํนวยประโยชน์ต่อสงัคมมากขึÊน  
 ภาพรวมของธุรกิจประกันวินาศภัยปี 2550 
พบว่ามีการปรับตัวในทศิทางบวก ด้วยมูลค่าเบีÊ ยประกันภัย
รับทีÉ  100,647 ล้านบาท เพิÉ มขึÊ นจากปี 2549 ด้วยมูลค่า 
6,781 ล้านบาท หรือคิดเป็นร้อยละ 5.84 โดยตลาดทีÉ มีการ
ขยายตัวสงูสดุคือ การประกนัภัยรถยนต์ ทีÉ มีการขยายตัวร้อย
ละ 7.94 สาํหรับด้านสินไหมทดแทน มีอัตราส่วนค่าสนิไหม
ทดแทน (Loss Ratio) ของธุรกจิประกันวินาศภัยทัÊงระบบ
อยู่ทีÉ ร้อยละ 54.60 ซึÉ งลดลงจากปี 2549 เลก็น้อย สาํหรับ
แนวโน้มของธุรกิจประกันวินาศภัยปี 2551 มีทิศทางการ
ปรับตัวดีขึÊ น เนืÉ องด้วยปัจจัยบวก 2 ประการ คือ มาตรการ




มวลรวมและการลงทุนมวลรวมเพิÉ มขึÊ น ปัจจัยสาํคัญอีก
ประการหนึÉ งคือ การขยายตัวของการประกันภัยอืÉ น ๆ 




บุคคลภายนอก เป็นต้น กฎหมายเหล่านีÊ จะกระตุ้นความ
ต้องการทาํประกันภัยของผู้ประกอบธุรกิจให้มีมากขึÊ น ซึÉ ง
ปัจจัยบวกทัÊงสองประการน่าจะส่งผลให้การขยายตัวของเบีÊย
ประกนัภัยรวมในปี 2551 อยู่ในระดับประมาณร้อยละ 6-8 
 อย่างไรกดี็ ปัจจัยเสีÉ ยงทีÉ พึงระวัง คือ ปัญหาการ
ขาดเสถยีรภาพของรัฐบาล ปัญหาราคานํÊามันโลกทีÉ เพิÉ มสงูขึÊน




 บ ริ ษัท  วิ ริ ย ะปร ะกัน ภั ย  จํา กั ด  มีผลก า ร
ดาํเนินงานด้านการตลาดทีÉ โดดเด่นอย่างต่อเนืÉ อง โดยบริษัท 
ฯ สามารถครองส่วนแบ่งตลาดประกันวินาศภัยอันดับหนึÉ ง
ของประเทศไทยติดต่อกันเป็นปีทีÉ  16 (พ.ศ. 2535 – พ.ศ. 
2550) ซึÉ งในปี 2550 บริษัทฯ สามารถครองส่วนแบ่งตลาด
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ประกันวินาศภัยสูงถึงร้อยละ 14.69 ของตลาด ในส่วนของ
การรับประกันภัยรถยนต์ บริษัทฯ ได้รับความไว้วางใจจาก
ลูกค้าส่วนมากของประเทศไทยมาเป็นระยะเวลายาวนานถึง 
12 ปี (พ.ศ. 2530 – พ.ศ. 2550) ซึÉ งในปี 2550 บริษัทฯ 
สามารถครองส่วนแบ่งตลาดรับประกันภัยรถยนต์สูงถึงร้อย
ละ 22.62 ซึÉ งส่วนแบ่งตลาดดังกล่าว ถือเป็นความภมูิใจของ
บริษัทฯ ทีÉ ได้รับโอกาสจากประชาชนจาํนวนมากของประเทศ
ให้ ดูแลและคุ้มครองความสูญเสียของลูกค้า  มาเป็น
ระยะเวลายาวนานกว่าครึÉ งศตวรรษ จากความเป็นหนึÉ งใน
ธุรกิจประกันวินาศภัยไทยของ “บริษัท วิริยะประกันภัย 
จํากัด” ทีÉ ได้สัÉงสมประสบการณ์ การดําเนินงานอย่างมี
ประสิทธิภาพด้วยความเป็นมืออาชีพในการประกอบธุรกิจ 
เพืÉ อเสนอบริการด้านประกันวินาศภัยทีÉ มี คุณภาพและ
พิถีพิถันในทุกบริการด้วยสาํนึกทีÉ ว่า ”ความเป็นธรรม คือ 
นโยบาย”  
 การให้บริการประกนัภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ คือ
อีกหนึÉ งบริการทีÉ ทางบริษัทฯ ได้รับความไว้วางใจจากลูกค้า
จาํนวนกว่า 3,000,000 คนในปัจจุบัน ได้มอบความไว้เนืÊ อ
เชืÊ อใจให้คุ้มครองดูแลชีวิตและทรัพย์สินอันมีค่ายิÉ ง ทัÊงนีÊ  
บริษัทฯ ได้ตระหนักถึงความสะดวกสบายและความสาํคัญ
ของการบริการทีÉ ลูกค้าพึงจะได้รับเมืÉ อต้องติดต่อกับบริษัทฯ 
หรือเมืÉ อเกิดอุบัติเหตุ จึงได้มีศูนย์ปฏบิัติการสนิไหมทดแทน 
สาขาและศูนย์สาขาเบด็เสรจ็ กว่า 80 แห่ง และศูนย์ซ่อม
มาตรฐานในโครงการกว่า 400 แห่ง อยู่ในทุกพืÊ นทีÉ ทัÉว
ประเทศ พร้อมด้วยศูนย์รับแจ้งอุบัติเหตุ ตลอด 24 ชัÉวโมง 
โดยลูกค้าสามารถโทรแจ้งเหตุได้ทีÉ หมายเลข 1557 ได้ทนัท ี
 การเลือกซืÊ อหรือการเลือกต่ออายุประกันภัย
รถยนต์ภาคสมัครใจนัÊน ปัจจุบันมีบริษัทฯ ทีÉ ให้บริการ
ดังกล่าวให้เลือกมากมาย ขึÊนอยู่กบัความต้องการส่วนบุคคล
ซึÉ งโดยทัÉวไปนัÊนจะขึÊนอยู่กบั พฤติกรรมการขับขีÉ  ประเภทการ
ใช้งานของรถ อายุและสภาพรถ ความรักรถ และทีÉ สาํคัญคือ
งบประมาณ เพืÉ อแลกกับความคุ้มครองทัÊงหมดทีÉ จะได้รับ ซึÉ ง
หลักเกณฑท์ีÉ ใช้ในการพิจารณาส่วนใหญ่มดัีงนีÊ  
 1. จาํนวนเงินประกนั 
 2. เบีÊยประกนั 
 3. การระบุผู้ขับขีÉ  
 4. Excess หรือ Deductible 
 5. ส่วนลดประวัติดี 
 จากข้อมูลสถิติข้างต้น แสดงให้เหน็ถึงจาํนวนการ
ใช้บริการต่ออายุประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ (เฉพาะ
สาขาวิภาวดี) โดยจะเห็นได้ว่ามีจาํนวนผู้ เอาประกันทีÉ เลือก
ต่ออายุกับบริษัทฯ เพิÉ มขึÊ นทุกปี แม้ในสภาวะทีÉ ตลาดธุรกิจ
ประกันภัยมีการแข่งขันกันสูง หรือสภาวะทางเศรษฐกิจทีÉ มี





ประสิทธิภาพ จนเป็นทีÉ ยอมรับของลูกค้า ดังนัÊนผู้วิจัยจึงมี
ความสนใจทีÉ จะศึกษาถึงปัจจัยทีÉ มีความสัมพันธ์ต่อการ
ตัดสนิใจเลือกใช้บริการต่ออายุประกันภัยรถยนต์ภาคสมัคร
ใจของลูกค้า บริษัท วิริยะประกันภัย จาํกัด (สาขาวิภาวดี) 
เพืÉ อนาํผลการวิจัยทีÉ ได้ไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนและ
พัฒนาการดําเนินงาน เพืÉ อให้เกิดการยอมรับ เกิดความ
มัÉนใจ  ซึÉ งนําไปสู่ การตัดสินใจเ ลือกใช้บริการต่ออายุ
ประกนัภัยรถยนต์ภาคสมคัรใจอย่างต่อเนืÉ องเพิÉ มมากขึÊนในปี





 1.  เ พืÉ อศึกษาปัจจัยทีÉ มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการต่ออายุประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจของ
ลูกค้าบริษัท วิริยะประกนัภัย จาํกดั  
 2. เพืÉ อศึกษาความต้องการของลูกค้าทีÉ มีต่อการ
เลือกใช้บริการต่ออายุประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจของ
ลูกค้าบริษัท วิริยะประกนัภัย จาํกดั 
 3. เพืÉ อเปรียบเทยีบความสาํคัญของปัจจัยทีÉ มีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการต่ออายุประกันภัยรถยนต์ภาค
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ความสําคญัของการวิจัย 
 1. ทราบถึงปัจจัยทางการตลาดทีÉ มีส่วนช่วยใน
การตัดสินใจเลือกใช้บริการต่อประกันภัยรถยนต์ภาคสมัคร
ใจกบับริษัท วิริยะประกนัภัย จาํกดั (สาขาวิภาวดี) 











ออกเป็น 4 ด้าน ดังรายละเอยีดต่อไปนีÊ  
 1. ขอบเขตด้านเนืÊอหา 
 การวิจัยครัÊงนีÊ ได้ใช้ทฤษฎีและแนวคิดเกีÉ ยวกับ
การบริการ คุณภาพการบริการ, ทัศนคติของผู้บริโภค, 
ทฤษฎพีฤติกรรมผู้บริโภค, ความรู้ เบืÊองต้นกบัการประกันภัย




 2. ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรทีÉ ท ําการวิจัยได้แก่ ลูกค้าทีÉ เลือกใช้
บริการต่ออายุประกนัภัยรถยนต์ภาคสมัครใจกับบริษัท วิริยะ
ประกันภัย จาํกัด เฉพาะสาขาวิภาวดี จาํนวน 8,658 คน 
(ทีÉ มา: ฝ่ายข้อมูลบริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด สาขา
วิภาวดี) 
 3. ขอบเขตด้านสถานทีÉ  
 สถานทีÉ ในการวิจัยได้แก่ บริษัท วิริยะประกันภัย 
จาํกัด สาขาวิภาวดี ตัÊงอยู่เลขทีÉ  19 ถนนวิภาวดีรังสติ แขวง
ลาดยาว เขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร  
 
 
 4. ขอบเขตด้านระยะเวลา  
 การดาํเนินงานวิจยัครัÊงนีÊ ใช้เวลาในการดาํเนินงาน
ทัÊงสิÊ น 6 เดือน ตัÊงแต่เดือนกันยายน พ.ศ. 2551 ถึงเดือน 





ใจกบับริษัท วิริยะประกนัภัย จาํกดั อยู่ในระดับมาก 
 2. ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการประกอบด้วย 
เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ และรายได้ต่อเดือนมีผลกับการ
ตัดสนิใจเลือกใช้บริการต่ออายุประกันภัยรถยนต์ภาคสมัคร
ใจกบับริษัท วิริยะประกนัภัย จาํกดั แตกต่างกนั 
 
สรุปผลการวิจยั 
 ส่วนทีÉ  1 ข้อมูลทัÉวไปของกลุ่มตัวอย่าง  
 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างทีÉ ศึกษา จาํนวน 
376 คน เป็นเพศชายจาํนวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 55.9 
และเป็นเพศหญิงจาํนวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 44.1 โดยมี
อายุ 25 - 35 ปี คิดเป็นร้อยละ 48.1 รองลงมามอีายุ 36 – 
40 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.7 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็น
ร้อยละ 52.1 รองลงมาคือสมรส  คิดเป็นร้อยละ 34.3 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมากทีÉ สดุ คิดเป็นร้อยละ 
39.1 รองลงมาคือพนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 22.9 
ซึÉ งมีรายได้เฉลีÉ ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 34.0 รองลงมามีรายได้เฉลีÉ ยต่อเดือน 30,001 – 
40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 33.5 
 ส่วนทีÉ  2 ข้อมูลเกีÉ ยวกบัการทาํประกนัภัยรถยนต์ 
 กลุ่มตัวอย่างทีÉ ศึกษา จาํนวน 376 คน มีจาํนวนรถ
ทีÉ ครอบครองและทาํประกันภัยต่อเนืÉ องอยู่กับบริษัทฯ มาก
ทีÉ สุดคือ จาํนวน 1 คัน คิดเป็นร้อยละ 52.1 โดยทีÉ ส่วนใหญ่
เป็นรถประเภทรถเกง๋มากทีÉ สดุ คิดเป็นร้อยละ 61.9 มีอายุงาน
ของรถยนต์อยู่ทีÉ  3 – 4 ปี มากทีÉ สดุคิดเป็นร้อยละ 30.6 โดย
ทีÉ วัตถุประสงค์ในการใช้งานรถยนต์ส่วนใหญ่คือใช้เพืÉ อเป็น
พาหนะในการเดินทางประจาํวัน คิดเป็นร้อยละ 84.0 เลือกทาํ
ประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจประเภท 1 มากทีÉ สุดจาํนวน 
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195 คน คิดเป็นร้อยละ 51.9 เหตุผลในการเลือกทาํ
ประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจส่วนใหญ่เพืÉ อแบ่งเบาภาระ
ความเสีÉ ยงอันอาจจะเกิดขึÊน คิดเป็นร้อยละ 44.4 อตัราค่าเบีÊย
ประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจของรถยนต์ส่วนใหญ่อยู่ทีÉ  
10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 68.4 โดยส่วนใหญ่
ทาํประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจกับทางบริษัทต่อเนืÉ องเป็น
ระยะเวลา 2 – 3 ปี มากทีÉ สดุคิดเป็นร้อยละ 38.3 และผู้มสี่วน
ร่วมในการตัดสินใจต่อประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจกับ
บริษัทฯ มากทีÉ สุดคือ ตัดสินใจด้วยตนเอง จาํนวน 164 คน 
คิดเป็นร้อยละ 43.6  
 ส่วนทีÉ  3 ปัจจัยทีÉ มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการต่ออายุประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ ของลูกค้า 
บริษัท วิริยะประกนัภัย จาํกดั 
 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ กลุ่มตัวอย่างมีระดับ
ความคิดเหน็ในภาพรวมอยู่ในระดับ มาก (X = 3.67) เมืÉ อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสาํคัญในเรืÉ อง
ความน่าเชืÉ อถือ ชืÉ อเสียงและความมัÉนคงของบริษัทมาก เป็น
อนัดับหนึÉ ง (X = 4.34)  
 ด้านราคา กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเหน็ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับ มาก (X =3.73) เมืÉ อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสาํคัญในเรืÉ อง อัตราค่า
เบีÊ ยประกันเมืÉ อเทยีบกับการให้บริการ มากเป็นอันดับหนึÉ ง 
(X = 4.38) 
 ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย กลุ่มตัวอย่างมีระดับ
ความคิดเหน็ในภาพรวมอยู่ในระดับ มาก (X = 3.51) เมืÉ อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสาํคัญในเรืÉ อง 
สถานทีÉ ตัÊงของสาขาอยู่ในจุดทีÉ สะดวกในการเดินทางมาก เป็น
อนัดับหนึÉ ง (X = 3.79) 
 ด้านการส่งเสริมการขาย กลุ่มตัวอย่างมรีะดับความ
คิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 3.54) เมืÉ อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสาํคัญในเรืÉ อง 
การมีพนักงานในสาํนักงานคอยให้คาํแนะนาํต่าง ๆ แก่ลูกค้า
มาก เป็นอนัดับหนึÉ ง (X = 3.97)  
 ด้านบุคลากรทีÉ ให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีระดับ
ความคิดเหน็ในภาพรวมอยู่ในระดับ มาก (X = 4.07) เมืÉ อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสาํคัญในเรืÉ อง 
พนักงานคอยให้คาํแนะนาํอย่างถูกต้องและเข้าใจง่ายมาก เป็น
อนัดับหนึÉ ง (X = 4.21)  
 ด้านการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีระดับความ
คิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 3.94) เมืÉ อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสาํคัญในเรืÉ อง 
การมีกระบวนการให้บริการทีÉ รวดเร็วมาก เป็นอันดับหนึÉ ง 
(X = 4.36) 
 ด้านการนาํเสนอทางกายภาพ กลุ่มตัวอย่างมีระดับ
ความคิดเหน็ในภาพรวมอยู่ในระดับ มาก (X = 3.54) เมืÉ อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสาํคัญในเรืÉ อง 
การมีสาํนักงานทีÉ มัÉนคง เป็นทีÉ น่าเชืÉ อถือมาก เป็นอันดับหนึÉ ง 





วิริยะประกนัภัย จาํกัด (สาขาวิภาวดี) พบว่า กลุ่มตัวอย่างทีÉ ทาํ
ประกันภัยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 55.9 นิยมทาํ
ประกันภัยภาคสมัครใจมากกว่าเพศหญิง และการตัดสินใจ
เลือกต่ออายุประกันภัยจะตัดสนิใจด้วยตนเอง ซึÉ งสอดคล้องกับ









บุคคลกรทีÉ ให้บริการ ซึÉ งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมัพันธ ์ลิÊม
สมเกียรติ (2541) ทีÉ พบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความสาํคัญในเรืÉ อง
ของการใช้คาํพูดของพนักงานทีÉ ควรชัดเจนและเข้าใจง่ายและ
ความสะดวกในการให้บริการ จะเห็นได้ว่า กลุ่มตัวอย่างให้
ความสาํคัญในเรืÉ องของการบริการเป็นส่วนใหญ่ ซึÉ งเป็นไปตาม
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ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค อดุลย์ จาตุรงคกุล (2545) ทีÉ ว่า 
การตัดสินใจของผู้บริโภคมีความหลากหลายแตกต่างกัน 
เนืÉ องจากมีตัวแปรในการก่ออิทธิพลต่อการตัดสินใจคือ 
ตัวกระตุ้นทางการตลาด อิทธิพลจากสิÉ งแวดล้อม อิทธิพลและ
ความแตกต่างของตัวบุคคล และกระบวนการทางจิตวิทยา  
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 สมมติฐานข้อทีÉ  1 เพศทีÉ แตกต่างกัน มีผลต่อการ
ตัดสนิใจเลือกใช้บริการต่ออายุประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ
กบับริษัท วิริยะประกนัภัย จาํกดั แตกต่างกนั ผ ล ก า ร
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างทีÉ มีเพศต่างกัน มี
พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกต่ออายุประกันภัยรถยนต์ภาค
สมัครใจ ไม่แตกต่างกนั ทีÉ ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ 0.05 ซึÉ งไม่
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อทีÉ  2 อายุทีÉ แตกต่างกัน มีผลต่อการ
ตัดสนิใจเลือกใช้บริการต่ออายุประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ
กบับริษัท วิริยะประกนัภัย จาํกดั แตกต่างกนั ผ ล ก า ร
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างทีÉ มีอายุต่างกันมีผลต่อ
การใช้ตัดสินใจเลือกใช้บริการต่ออายุประกันภัยรถยนต์ภาค
สมัครใจ แตกต่างกัน ทีÉ ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ 0.05 ซึÉ ง
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อทีÉ  3 อาชีพทีÉ แตกต่างกัน มีผลต่อการ
ตัดสนิใจเลือกใช้บริการต่ออายุประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ
กับบริษัท วิริยะประกันภัย จาํกัด แตกต่างกันผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างทีÉ มีอาชีพทีÉ ต่างกนัมผีลต่อการใช้
ตัดสินใจเลือกใช้บริการต่ออายุประกันภัยรถยนต์ ทีÉ ระดับ
นัยสาํคัญทางสถติิ 0.05 ซึÉ งสอดคล้องกบัสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อทีÉ  4 สถานภาพทีÉ แตกต่างกนั มีผลต่อ
การตัดสนิใจเลือกใช้บริการต่ออายุประกนัภัยรถยนต์ภาคสมัคร
ใจกับบริษัท วิริยะประกันภัย จาํกัด แตกต่างกันผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างทีÉ มีสถานภาพทีÉ ต่างกันมีผลต่อ
การใช้ตัดสินใจเลือกใช้บริการต่ออายุประกันภัยรถยนต์ ทีÉ
ระดับนัยสาํคัญทางสถติิ 0.05 ซึÉ งสอดคล้องกบัสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อทีÉ  5 รายได้ต่อเดือนทีÉ แตกต่างกัน มี
ผลต่อการตัดสนิใจเลือกใช้บริการต่ออายุประกนัภัยรถยนต์ภาค
สมัครใจกบับริษัท วิริยะประกนัภัย จาํกดั แตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างทีÉ มี
รายได้ต่อเดือนทีÉ ต่างกันมีผลต่อการใช้ตัดสินใจเลือกใช้บริการ





 1. บริษัทฯ ควรออกแบบความคุ้ มครองของ
กรมธรรม์ให้มีความหลากหลาย เพืÉ อตอบสนองความต้องการ
ของกลุ่มลูกค้าได้ทุกระดับ 
 2. ปรับปรุงและเพิÉ มศักยภาพในการให้บริการให้มี
มาตรฐานมากยิÉ งขึÊ น เพืÉ อให้เหมาะสมกับนโยบายและอัตราค่า
เบีÊยประกนัภัยทีÉ ปรับตัวเพิÉ มสงูขึÊน 
 3. ควรมีการกําหนดมาตรฐานหรือเกณฑ์การ
ให้บริการทีÉ ลูกค้าควรจะได้รับอย่างชัดเจน เช่น  
  3.1 บริษัทจะต้องเสนอการประกันภัยให้กับ
ลูกค้าภายในระยะเวลา 3 วันทาํงาน นับจากวันทีÉ ได้รับข้อมูล
ครบถ้วนจากลูกค้า 
  3.2 บริษัทจะต้องดาํเนินการชดเชยค่าสนิไหม
ทดแทน สาํหรับกรณีทีÉ สินไหมทดแทนไม่เกิน 5,000 บาท









 1. ควรมีการศึกษาเพิÉ มเติมในส่วนสาขาอืÉ น ๆ เพืÉ อ
จะได้ข้อมูลทีÉ มีความน่าเชืÉ อถือมากยิÉ งขึÊ น และบริษัทสามารถ
นาํไปเป็นแนวทางการพัฒนาและวางแผนกลยุทธก์ารดาํเนินงาน
ได้ตรงตามความคาดหวังและความต้องการของลูกค้าได้มากขึÊน 
 2. ทาํการศึกษาเพิÉ มเติมในเรืÉ องของความคาดหวัง
และความต้องการของลูกค้า เพืÉ อทราบความต้องการทีÉ แท้จริง 
ซึÉ งจะส่งผลถึงแนวโน้มของการใช้บริการในอนาคตของลูกค้าได้ 
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